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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan perbankan 
semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari semakin ketatnya 
persaingan yang terjadi diantara sekian banyak perusahaan perbankan. Industri 
perbankan merupakan sendi perekonomian yang memegang peranan penting di 
indonesia. Pengertian Bank menurut UU no 7 tahun 1992 (dalam 
Martono,2000:20) adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat. 
Bank di Indonesia menurut fungsinya dibagi menjadi dua golongan yaitu Bank 
Umum dan Bank Perkreditan Rakyat. Bank Umum lebih cenderung untuk 
melaksanakan kegiatan yang lebih besar, jenis usaha dan ruang lingkup yang lebih 
luas. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) menurut UU no. 10 tahun 1998 (2002:35) 
adalah bank yang dalam kegiatan usaha secara konvensional atau berdasarkan 
prinsip syariah yang dalam kegiatannya tidak memberi jasa dalam lalu lintas 
pembayaran. 
Dalam kondisi persaingan yang sangat ketat ini hal utama yang harus 
diprioritaskan oleh perusahaan perbankan adalah kepuasan pelanggan agar dapat 
bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Pada dasarnya pengertian 
kepuasan pelanggan menurut Kotler (dalam Tjiptono,2002:147) adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 
dibanding dengan harapannya. Secara umum tingkat kepuasan pelanggan 
tergantung pada kualitas jasa yang diterima pelanggan. Menurut Wickof (dalam 
Tjiptono,2002:59) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
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pelanggan. Jadi kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas jasa yang dikehendaki 
nasabah, sehingga jaminan atas kualitas tersebut menjadi prioritas utama sebuah 
bank yang pada saat ini dijadikan tolak ukur keunggulan bank. 
Pelayanan yang diberikan sebuah bank Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry (dalam Tjiptono,2002:70) dimensi kualitas jasa dibagi menjadi lima antara 
lain : (i)Tangible yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana 
komunikasi; (ii)Reliability yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan  dengan segera, akurat dan memuaskan; (iii)Responsiveness yaitu 
keinginan para staf untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan tanggap; (iv)Assurance yaitu mencangkup pengetahuan, kemampuan,  
kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki staf ,bebas dari bahaya, 
resiko dan keragu-raguan; (v)Emphaty yaitu meliputi kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan 
pelanggan. 
Dimensi kualitas jasa tersebut dapat diterapkan dalam berbagai bentuk antara 
lain yaitu Tangible meliputi kemutakhiran peralatan kantor yang dimiliki sebuah 
bank, fasilitas fisik dan sarana penunjang yang ada pada sebuah bank, penampilan 
fisik karyawan pada sebuah bank, serta kecermatan dalam menangani urusan yang 
dimiliki sebuah bank; Reability meliputi kesesuaian pelayanan dengan jadwal 
yang dijanjikan oleh bank, kecermatan dalam menangani urusan administrasi atau 
catatan penting serta dokumen, dan kecepatan dan ketepatan pelayanan yang 
diberikan oleh sebuah bank; Responsiveness meliputi perhatian bank terhadap 
nasabahnya, kesediaan karyawan dalam membantu nasabah, kesediaan karyawan 
bank meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan nasabah; Assurance 
meliputi ketepatan waktu pelayanan dengan yang dijanjikan pada sebuah bank, 
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kejelasan informasi yang diberikan oleh bank, serta kompetensi karyawan 
dibidang perbankan dalam sebuah bank; Emphaty meliputi kesabaran karyawan 
bank kepada nasabahnya dan pemahaman kebutuhan dan harapan dari nasabah 
disebuah bank. 
Bank yang mampu bersaing dan bahkan memenangkan persaingan maka akan 
dapat bertahan, artinya bank tersebut masih mendapat kepercayaan dari 
nasabahnya. Untuk mempertahankan hal tersebut maka bank harus dapat 
memenuhi keinginan dan kebutuhan para nasabahnya, artinya harus bisa membuat 
jasa pelayanan perbankan yang sesuai keinginan pasar yang nantinya menjadi nilai 
lebih pada bank tersebut. 
PD.BPR BKK Tasikmadu adalah perusahaan milik pemerintah daerah yang 
melayani tabungan, kredit, PBB (Pajak Bumi dan Bangunan). Untuk dapat 
meningkatkan jumlah nasabahnya, PD.BPR BKK Tasikmadu harus 
memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan kualitas pelayanan 
yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah diharapkan dapat 
mengimbangi harapan nasabah PD.BPR BKK Tasikmadu. Berdasarkan latar 
belakang tersebut diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan 
judul “ ANALISIS TINGKAT KEPUASAN NASABAH TERHADAP 
LAYANAN PADA PD.BPR BKK TASIKMADU CABANG JATEN  ” 
 
B. Rumusan masalah 
Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan karyawan pada PD.BPR 
BKK Tasikmadu Cabang Jaten ? 
C. Tujuan penelitian 
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Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan pada PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten.  
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Penulis 
Penelitian ini digunakan untuk menerapkan teori yang diperoleh di bangku 
kuliah ke dalam praktek yang dijalani dalam perusahaan sekaligus aplikasi 
dari teori pemasaran khususnya kepuasan konsumen. 
2. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam rangka 
menentukan strategi mengenai peningkatan pelayanan kepada nasabah.  
3. Bagi Pihak Lain 
Hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai tambahan informasi bagi peneliti 





E. Metode Penelitian 
1. Desain Penelitian 
Dalam melakukan penelitian, peneliti menggunakan desain penelitian 
deskriptif mengenai tanggapan konsumen terhadap kualitas pelayanan 
PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten . Menurut Suliyanto (2006:9) Analisis 
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Deskriptif adalah analisis satu atau lebih variabel tanpa membuat 
perbandingan atau menghubungkan variabel yang satu dengan yang lainnya. 
2. Ruang Lingkup Penelitian 
Penelitian dilakukan di  PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten yang 
beralamat di jalan Mojo Celep Lor Dagen Jaten. 
3. Populasi , Sampel dan Teknik Sampling 
a) Populasi 
Menurut Subagyo (2003:2) populasi adalah keseluruhan fakta dari hal 
yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah semua nasabah PD.BPR 
BKK Tasikmadu Cabang Jaten yang berjumlah 3949 nasabah. 
b) Sampel 
Menurut Subagyo (2003:2) sampel adalah bagian dari semua fakta yang 
dianggap dapat mewakili seluruhnya. 
Menurut Slovin (dalam Suliyanto,2006:100) menentukan jumlah sampel 
menggunakan rumus sebagai berikut : 






n =  Jumlah sampel minimal 
N = Jumlah populasi 
e  = Presentasi kelonggaran penelitian karena kesalahan pengambilan       
sampel 
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah jumlah nasabah 
PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten sebanyak 3949 nasabah. Tingkat 
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kesalahan pengambilan sampel sebesar 10 % , maka jumlah sampel yang 











n = 97,53 dapat dibulatkan menjadi 100 
Jadi jumlah sampel minimal yang harus diambil sebanyak 100 responden. 
c) Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode “Convenience“. 
Menurut Suliyanto (2006:214) Convenience Sampling adalah teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan saja, anggota populasi yang 
ditemui peneliti dan bersedia menjadi responden kemudian dijadikan 
sampel. Dalam penelitian ini cara yang digunakan dengan menyebarkan 
kuesioner kepada nasabah yang datang ke PD.BPR BKK Tasikmadu 
Cabang Jaten. 
4. Sumber Data 
a) Data Primer 
Menurut Suliyanto (2006:131) Data Primer adalah data yang dikumpulkan 
sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama. Dalam penelitian ini 
data diperoleh langsung dari responden yang berupa identitas responden, 
data mengenai tanggapan nasabah terhadap kualitas pelayanan di PD.BPR 
BKK Tasikmadu Cabang Jaten. 
b) Data Sekunder 
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Menurut Suliyanto (2006:132) Data Sekunder adalah data yang diterbitkan 
atau digunakan oleh organisasi yang bukan pengolahnya. Dalam penelitian 
ini data diperoleh dari sumber-sumber di PD.BPR BKK Tasikmadu 
Cabang Jaten. Mengenai profil perusahaan. 
5. Teknik Pengumpulan Data 
a) Kuesioner 
Adalah pengumpulan data yang berisi daftar pertanyaan untuk mengetahui 
kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pada 
PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten. 
Pertanyaan yang diajukan kepada responden terdiri : 
a. Pertanyaan umum mengenai identitas responden 
b. Pertanyaan khusus mengenai tanggapan kualitas jasa yang diterima dan 
pelayanan yang diharapkan pelanggan. 
b) Wawancara 
Wawancara dilakukan secara langsung dengan pimpinan dan karyawan 
pada saat melakukan penelitian di PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang 
Jaten. 
c) Studi Pustaka 
Penulis membaca kepustakaan (literature) yang ada hubungannya dengan 
permasalahan yang dibahas. 
6. Teknik Analisis 
a) Analisis Deskriptif 
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Menurut Suliyanto (2006:9) Analisis Deskriptif adalah analisis satu atau 
lebih variabel tanpa  membuat perbandingan atau menghubungkan antara 
satu variabel dengan variabel yang lain.  
b) Importance Performance Analysis. 
Menurut Martilla dan James (dalam Tjiptono,2002:149) teknik  
Importance Performance Analysis adalah teknik dimana responden 
diminta untuk meranking berbagai elemen (atribut) dari penawaran 
berdasarkan derajat pentingnya seriap elemen tersebut. Selain itu 
responden juga diminta meranking seberapa baik kinerja perusahaan dalam 
masing-masing elemen atau atribut tersebut. 
 
F. Sistematika Penulisan 
Berikut ini sistematika penulisan dalam penyusunan Tugas Akhir : 
BAB I PENDAHULUAN 
Menjelaskan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian dan metode penelitian. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bagian ini dikemukakan berbagai kajian teoritik yang mendasari penelitian 
ini, mencangkup tentang konsep pemikiran yang digunakan untuk merumuskan 
permasalahan. 
BAB III ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Menguraikan tentang cara-cara dan hasil-hasil perhitungan dari pengolahan data 
yang telah didapatkan. Pada bab III ini juga menerangkan gambaran umum 
perusahaan. 
BAB IV PENUTUP 
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A. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan perusahaan dalam 
usahanya untuk mempertahankan kelangsungan hidup, berkembang dan 
mendapatkan laba. Menurut Basu Swasta (1979:5) pemasaran adalah kegiatan 
manusia yang diarahkan pada usaha untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan 
melalui proses pertukaran. 
Menurut Philip Kotler (1994:2) Pemasaran adalah kegiatan manusia yang 
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran. 
Berdasarkan dari ketiga pengertian pemasaran diats dapat diambil kesimpulan 
bahwa pemasaran adalah keseluruhan kegiatan bisnis yang meliputi proses 
perencanaan, pelaksanaan dari perwujudan, pemberian harga, promosi dan 
distribusi barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan konsumen.  
B. Pengertian Jasa 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud (Intangible), jasa tidak dapat 
dilihat, dirasa, diraba, didengar, sebelum jasa itu dibeli. Karena sifatnya tersebut, 
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orang tidak dapat menilai kualitas jasa sebelum mengkonsumsinya, jika konsumen 
membeli suatu jasa, ia hanya akan menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa 
jasa tersebut untuk mengurangi ketidakpastian, konsumen akan memperhatikan 
bukti kualitas jasa tersebut. 
 
Menurut Kotler (2000:428) “Jasa ialah setiap tindakan atau unjuk kerja yang 
ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak berwujud 
dan menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa 
juga tidak terikat pada suatu produk.” 
C. Karakteristik Jasa 
Menurut Tjiptono (1996:15) Karakteristik Jasa dapat diuraikan sebagai berikut : 
1. Intangible (tidak berwujud) 
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan 
dinikmati sebelum dibeli konsumen. 
2. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu 
bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seorang untuk diserahkan kepada 
pihak lainnya, Maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 
3. Variability (bervariasi) 
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, 
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan. 
4. Perishability (tidak tahan lama) 
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai 
faktor. 
D. Kualitas Jasa 
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Kualitas Jasa adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik jasa 
dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah 
ditentukan atau bersifat paten.Dimensi jasa menurut Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry (dalam Tjiptono, 1996:69) adalah : 
1. Tangible / bukti langsung 
Yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana komunikasi. 
2. Reliability / keandalan. 
Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, 
akurat, dan memuaskan. 
3. Responsiveness / daya tanggap 
Yaitu keinginan para staff untuk membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap. 
4. Assurance / jaminan 
Yaitu mencangkup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki staff, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan. 
5. Emphaty / perhatian 
Yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik 
dan memahami kebutuhan pelanggan. 
E. Perilaku Konsumen 
Menurut Mowen dan Minor (2002:6) perilaku konsumen dapat didefinisikan 
sebagai studi tentang pembelian (buying units) dalam proses pertukaran yang 
melibatkan perolehan konsumsi dan penjualan barang, jasa pengalaman serta ide-
ide. 
Menurut Lamb, Hair, dan Daniel (2001:188) perilaku konsumen adalah 
bagaimana konsumen membuat keputusan-keputusan pembelian dan bagaimana 
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mereka menggunakan dan mengatur pembelian barang atau jasa. Menurut 
Swantha dan Irawan (1996:81) faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 
pembelian adalah : 
1. Kebudayaan 
Yaitu simbol dan fakta yang kompleks, yang diciptakan manusia, diturunkan 
dari generasi ke generasi sebagai pengatur tingkah laku manusia dalam 
masyarakat yang ada. 
2. Klas Sosial 
Pada Klas sosial ini masyarakat dikelompokkan ke dalam tiga golongan yaitu 
golongan atas, golongan menengah dan golongan rendah. Dasar yang dipakai 
dalam penggolongan ini adalah tingkat pendapatan, macam perumahan, dan 
lokasi tempat tinggal.  
3. Kelompok Referensi Kecil 
Suatu kelompok yang dapat mempengaruhi perilaku seseorang dalam 
pembeliannya, dan sering dijadikan pedoman oleh konsumen dalam 
bertingkah laku. 
4. Keluarga 
Setiap anggota keluarga mempunyai pengaruh yang berbeda-beda. Perbedaan 
tersebut tergantung pada karakteristik produk dan keluarga. Perilaku 
pembelian dari sebuah keluarga jaga dapat berubah-ubah sesuai dengan 





Pengalaman dapat diperoleh dari semua perbuatan di masa lalu atau dapat pula 
dipelajari, sebab dengan belajar seseorang dapat memperoleh pengalaman. 
6. Kepribadian 
Pola sifat individu yang dapat menentukan tanggapan untuk bertingkah laku. 
7. Sikap dan Kepercayaan 
Sikap dan kepercayaan merupakan faktor yang ikut mempengaruhi pandangan 
dan perilaku. Sikap itu sendiri mempengaruhi kepercayaan, dan kepercayaan 
mempengaruhi sikap. 
8. Konsep Diri 
Konsep diri merupakan cara seseorang untuk melihat dirinya sendiri, dan pada 
saat yang sama ia mempunyai gambaran tentang diri orang lain. 
Tahap-tahap proses pembelian menurut Swantha dan Irawan (2005:120) 
antara lain : 
1. Menganalisa keinginan dan kebutuhan 
Menganalisis keinginan dan kebutuhan ini ditujukan terutama untuk 
mengetahui adanya keinginan dan kebutuhan yang belum terpenuhi atau 
terpuaskan. 
2. Menilai Sumber Sumber 
Pada tahap ini proses pembelian sangat berkaitan dengan lamanya waktu dan 
jumlah uang yang tersedia untuk membeli. 
 
3. Menerapkan Tujuan Pembelian 
Tujuan pembelian masing-masing konsumen tidak sama, tergantung jenis 
produk dan kebutuhannya. Ada yang mempunyai tujuan meningkatkan 
prestise, ada yang sekedar ingin memenuhi kebutuhan jangka pendek 
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(pembelian makanan) ada juga yang ingin meningkatkan pengetahuan 
(pembelian buku). 
4. Mengidentifikasi Alternatif Pembelian 
Setelah tujuan pembelian ditetapkan, konsumen perlu mengidentifikasikan 
alternatif pembeliannya. Untuk meningkatkan prestise misalnya, beberapa 
alternatif pembelian yang mungkin dilakukan adalah : membeli mobil, rumah 
dan sebagainya. 
5. Keputusan Pembelian 
Pada tahap ini pembeli dituntut untuk mengambil keputusan apakah membeli 
atau tidak. Jika yang diambil adalah membeli, maka pembeli akan menjumpai 
serangkaian keputusan menyangkut jenis produk, bentuk produk, merk, 
penjual, waktu pembelian dan cara pembayarannya. 
6. Perilaku Sesudah Pembelian 
Semua tahap yang ada dalam proses pembelian sampai dengan tahap ke lima 
adalah bersifat operatif. Bagi perusahaan, perasaan dan perilaku sesudah 
membeli juga sangat penting. Perilaku mereka dapat mempengaruhi penjualan 
uang dan juga mempengaruhi ucapan-ucapan pembeli kepada pihak lain 
tentang produk perusahaan. 
 
F. Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler (dalam Tjiptono,2002:148) ada empat metode untuk 
mengukur kepuasan pelanggan yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap perusahaan berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu 
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk 
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menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang bisa 
digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di ntempat-tempat strategis 
(yang mudah dijangkau ataun sering dilewati pelanggan)., media kartu 
komentar (yang bisa diisi langsung ataupun bisa dikirimkan via pos kepada 
perusahaan)., menyediakan saluran telepon khusus (customer hot line), dan 
lain-lain. 
2. Survei Kepuasan Pelanggan 
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
menggunakan ,metode survei, baik melalui pos, telepon maupun wawancara 
pribadi. Dengan metode ini kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan 
berbagai cara, yaitu : 
a. Derectly Reported Satisfaction 
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan. 
b. Derived Satisfaction 
Pertanyaan diajukan menyangkut dua hal utama, yakni besarnya harapan 
pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang mereka 
rasakan. 
c. Problem Analysis 
Pelanggan dijadikan redponden diminta untuk mengungkapkan dua hal 
pokok. Pertama masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan 
penawaran dari perusahaan. Kedua, saran-saran untuk melakukan 
perbaikan. 
d. Importance Performance Analysis 
Cara ini diungkapkan oleh Martilis dan James dalam artikel yang mereka 
muat di Jurnal of Marketing bulan Januari, 1977 yang berjudul 
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“Importance Performance Analysis” dalam teknik ini responden diminta 
untuk meranking berbagai elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan 
derajat pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu responden juga 
diminta meranking seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-
masing elemen. 
Untuk mengukur harapan nasabah digunakan skala liam tingkat (likert) 
dengan memberi bobot sebagai berikut : 
a. Sangat penting diberi bobot 5 
b. Penting diberi bobot 4 
c. Cukup penting diberi bobot 3 
d. Kurang penting diberi bobot 2 
e. Tidak penting diberi bobot 1 
Sedangkan untuk mengukur kinerja perusahaan diberikan lima penilaian 
dengan bobot sebagai berikut : 
a) Sangat penting diberi bobot 5 , berarti nasabah sangat puas 
b) Baik diberi bobot 4 , berarti nasabah puas 
c) Cukup baik  diberi bobot 3 , berarti nasabah cukup puas 
d) Kurang baik diberi bobot 2 , berarti nasabah kurang puas 
e) Tidak baik diberi bobot 1 , berarti nasabah tidah puas 
Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan hasil penilaian 
kinerja perusahaan maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai 
tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan tingkat 
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pelaksanaannya oleh PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten. Tingkat 
kesesuaiannya adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor 
kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan ururtan 
prioritas peningkatan faktor-faktor yang akan mempengaruhi kepuasan 
nasabah. 
Dalam penelitian ini terdapat dua buah variabel yang diwakili oleh 
huruf (X) dan (Y) , dimana X merupakan tingkat kinerja perusahaan yang 
dapat memberikan kepuasan para nasabah, sedangkan Y merupakan 
tingkat kepentingan nasabah. Adapun rumus yang digunakan pada 





 Dimana :  
Tki =  Tingkat kesesuaian responden 
Xi =  Skor penilaian kinerja perusahaan 
Yi = Skor penilaian kepentingan nasabah 
e. Ghost Shopping 
Metode ini dilakukan dengan cara mempekerjakan beberapa orang (Ghost 
Shopper) untuk berperan untuk bersikap sehingga pelanggan atau pembeli 
potensial produk perusahaan dan pesaing. 
f. Lost Customer Analysis 
Perusahaan berusaha untuk menghubungi para pelanggannya yang telah 
berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok , dengan harapan akan 
diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Dengan 
informasi tersebut dapat digunakan untuk mengambil kebijakan 
selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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G. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan pelanggan 
merupakan sasaran dan faktor utama dalam menentukan kesuksesan bagi 
perusahaan. Perusahaan menyadari bahwa pelanggan yang merasa amat puas akan 
menghasilkan berbagai manfaat bagi perusahaan. Menurut Kotler dan Armstory 
(2001:298) kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) adalah sejauh mana 
kinerja yang diberikan oleh sebuah produk sepadan yang diharapkan. Day (dalam 
Tjipto, 2002:146) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah respon 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (diskonfirmasi) yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya atau norma kinerja lainnya dan kinerja aktual produk 
yang dirasakan setelah pemakainya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah 
harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, maka 
pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat dibentuk berdasarkan 
pengalaman masa lampau, komentar serta janji dan informasi pemasar dan 
saingannya. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap 
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A. GAMBARAN UMUM PD.BPR BKK TASIKMADU CABANG JATEN 
1. Letak Geografis Kecamatan Jaten 
Letak Kecamatan Jaten, Kabupaten Karanganyar dengan Kota Madya 
Surakarta hanya dipisahkan oleh sebuah sungai yaitu Bengawan Solo. Bahwa 
Kecamatan Jaten adalah salah satu diantara 17 kecamatan yang berada di 
wilayah Kabupaten Karanganyar, sedangkan Kecamatan Jaten sendiri terletak 
barat dari Ibukota Kecamatan Karanganyar, sebelah utara berbatasan dengan 
Kecamatan Kebakkramat, sebelah selatan berbatasan dengan Kecamatan 
Mojolaban, Kabupaten Sukoharjo. 
2. Sejarah Berdirinya PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten 
Badan Kredit Kecamatan (BKK) merupakan suatu lembaga kredit yang 
beroperasi di daerah-daerah pedesaan Jawa Tengah sejak akhir 1970. Latar 
belakang badan kredit ini sama sekali tidak dimaksudkan untuk 
mengembangkan usaha perbankan di daerah pedesaan, melainkan untuk 
pembangunan desa. Salah satu hambatan untuk melaksanakan pembangunan 
di pedesaan, adalah kurangnya modal dan skill/ keterampilan. Masalah 
kekurangan modal khususnya, bukan saja disebabkan sangat terbatasnya 
penyediaan modal tersebut, melainkan karena kurangnya didekatkannya modal 
tersebut secara merata. Akibatnya bagi petani yaitu pada saat musim-musim 
panan atau sesudahnya, maupun bagi para pengusaha di pedesaan yang 
ekonominya lemah dalam membutuhkan adanya pinjaman dana untuk 
mengembangkan usaha mengalami berbagai kesulitan.  
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Berdasarkan pertimbangan-pertimbangan tersebut, pada tanggal 4 
September 1969 Gubernur Kepala Daerah Propinsi Jawa Tengah 








   
Mulai didirikan Badan Kredit Kecamatan di beberapa daerah Jawa Tengah. 
Untuk lebih memantapkan peranan Badan Kredit Kecamatan, maka dipandang 
perlu menetapkan kedudukannya dengan Peraturan Daerah sebagai dasar 
hukumnya yaitu: Peraturan Daerah Provinsi Jawa Tengah No. 11 tahun 1981 
tentang Badan Kredit Kecamatan, yang juga dapat pengesahan dari Menteri 
Dalam Negeri dengan SK No.581.053.3-884 tanggal 17 Desember 1981. 
Peraturan-peraturan diatas dipakai sebagai pedoman bagi Badan Kredit 
Kecamatan untuk melaksanakan kegiatan atau menjalankan aktivitasnya di 
dalam masyarakat. Dapat disimpulkan bahwa Badan Kredit Kecamatan adalah 
merupakan lembaga keuangan yang bersifat kedaerahan. Sebab apabila kita 
melihat dari dasar hukum badan kredit tersebut, merupakan suatu peraturan 
yang dibuat oleh Pemerintah Daerah yakni Jawa Tengah.  
 
 
3. Jenis Kegiatan PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten dan Produk-
Produknya 
PD. BPR BKK Jaten merupakan salah satu alat kelengkapan ekonomi 
daerah dibidang perbankan/keuangan dan mempunyai tugas mengembangkan 
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perekonomian dan menggerakkan pembangunan daerah melalui kegiatan 
sebagai Bank Perkreditan Rakyat. 
Adapun usaha-usaha kredit BPR BKK Jaten antara lain: 
1. Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk tabungan dan deposito 
berjangka. 
2. Memberikan kredit dan melakukan pembinaan khususnya terhadap 
pengusaha kecil. 
3. Melakukan kerja sama antar PD. BPR dan dengan lemnbaga perbankan 
atasu keuangan lainnya. 
4. Menjalankan usaha perbankasn lainnya, sepanjang tidak bertentangan 
dengan Peraturan Perundang-Undangan yang berlaku. 
 
Jenis Usaha yang dilakukan oleh PD. BPR BKK Jaten adalah : 
1. Kredit Mingguan, 12 Minggu (3bulan) 
Kredit Mingguan adalah fasilitas kredit jangka pendek yang diberikan 
kepada pengusaha kecil di pedesaan, sebagai usaha Bank untuk 
meningkatkan perekonomian di pedesaan, dengan usaha suku bunga 12% 
per tahun. 
a. Syarat calon kredit mingguan 
1) Penduduk desa / kelurahan setempat 
2) mempunyai usaha kecil/pedagang kecil 
3) sanggup menaati segala aturan Kredit Mingguan 
4) memenuhI syarat 5 C 
b. Ketentuan-ketentuan Kredit Mingguan 
1) Plafon kredit berada pada kisaran Rp. 100.000,- s/d Rp. 5.000.000,- 
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2) Plafon kredit diatas Rp. 1.000.000,- diwajibkan memberikan 
jaminan 
3) Plafon diatas Rp 5.000.000,. hanya diberikan kepada debitur yang 
telah menikmati fasititas kredit lebih dari tiga kali, memenuhi 
syarat 5C dan kredit sebelumnya tidak pernah bermasalah 
4) Setiap realisasi kredit debitur diwajibkan menabung sebagai 
tabungan wajib sebesar 5% dari plafon pinjaman. 
5) Membayar biaya profisi dan administrasi sebesar 2%. 
6) Membayar biaya materai sebesar Rp. 3.000,- (untuk plafon Rp. 
100.000,- s/d Rp. 1.000.000,-) atau Rp. 6.000,- (untuk plafon diatas 
Rp.1.000.000). 
7) Angsuran Kredit mingguan ada 3 (tiga) tahapan, sebagai berikut; 
Angsuran I  : Untuk membayar bunga 
Angsuran II  : Untuk membayar tabungan wajib 
Angsuran III s/d XII : Untuk membayar pokok pinjaman 
c. Syarat pengajuan kredit mingguan 
1) Calon debitur/ nasabah datang sendiri ke kantor/ pos-pos pelayanan 
membawa surat-surat keterangan yang sah. 
2) Mengisi blangko yang telah disediakan oleh PD. BPR BKK Jaten. 
3) Bersedia diadakan analisa kredit kepada calon debitur bila 
diperlukan. 
d. Denda bagi Debitur 
1) Kepada debitur yang pembayaran pokok angsuran dan/atau bunga 
tertunda (nunggak) dikenakan denda angsuran dan/ atau bunga 
masing-masing sebesar 1% dari sisa pokok pinjaman . 
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2) Jika debitur tidak dapat melunasi pinjaman ketika jatuh tempo 
dikenakan denda pelunasan sebesar 5% dari sisa pokok pinjaman 
dan bunga yang masing-masing harus dibayar.  
2. Kredit Bulanan 
a. Kredit Umum : 1 sampai dengan 24 bulan 
Kredit Umum Bulanan adalah fasilitas kredit untuk pengusaha disegala 
sektor usaha ekonomi. 
1) Syarat pengajuan kredit 
a) Calon debitur melengkapi blangko yang disediakan bank. 
b) Bersedia memenuhi ketentuan-ketentuan yang berlaku. 
c) Suku bunga yang dikenakan adalah 2% s/d 2,5% , biaya profisi 
dan administrasi 2% dan tabungan waji 2,5% dari plafon 
poinjaman. 
d) Membayar materai Rp. 3.000,. (untuk plafon sampai dengan 
Rp. 1.000.000,-) atau Rp. 6.000,- (untuk plafon diatas 
Rp.1.000.000,-). 
2) Plafon kredit 
a) Plafon sebesar Rp. 500.000 s/d Rp. 50.000.000,- 
b) Untuk peminjam pertama plafon maksimal Rp.5.000.000,. 
3) Jaminan Kredit 
a) Jaminan dapat berupa BPKB atas nama sendiri atau orang lain, 
jika atas nama orang lain harus menggunakan surat kuasa. 
b) Untuk karyawan perusahaan jaminan dapat berupa jamsostek 
dan ATM. 
4) Denda Pelanggaran 
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a) Denda tunggakan pokok 2%  s/d 2,5% dari tunggakan pokok. 
b) Denda tunggakan bunga 2% s/d 2,5% dari bunga yang harus 
dibayar. 
c) Jika debitur tidak dapat melunasi hingga jatuh tempo dikenakan 
denda pelunasan sebesar 5% dari sisa pokok pinjaman dan 
bunga yang harus dibayar. 
 
b. Kredit PNS/Karyawan : 1 sampai dengan 36 bulan 
1) Syarat calon debitur kredit PNS 
a) Calon nasabah adalah PNS atau pegawai dalam instansi 
pemerintah. 
b) Mendapat persetujuan istri/suami yang sudah menikah dan 
pimpinan. 
c) Memenuhin syarat 5C dan sanggup menaati ketentuan yang 
berlaku. 
2) Syarat Pengajuan Kredit 
a) Mengisi formulir yang disediakan bank.  
b) Menunjukkan surat persetujuan pimpinan dan surat kuasa 
potong gaji. 
c) Mendapat ijin dari istri/suami yang sudah menikah. 
3) Ketentuan Kredit PNS 
a) Plafon kredit adalah 10 kali penerimaan gaji atau disesuaikan 
dengan kondisi calon nasabah. 
b) Plafon kredit diatas Rp. 5.000.000,. dengan jaminan. 
c) Suku bunga antara 1,5% s/d 1,75% per bulan. 
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d) Setiap realisasi kredit debitur dikenakan tabungan wajib 
sebesar 5% dari plafon. 
e) Membayar biaya profisi dan administrasi sebesar 2% dan biaya 
materai. 
3. Tabungan dan Simpanan 
1) Tabungan Tamades 
2) Tabungan wajib 
3) Deposito 
4. Pelayanan Jasa Lainnya 
1) Pembayaran PBB 
2) Pengiriman Uang (WESTERN UNION) 
 
4. Struktur Organisasi PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten 
Struktur Organisasi adalah kerangka yang menunjukkan hubungan 
diantara pejabat dan para staff dan pegawai lain yang menunjukkan hubungan 
kerja, sehingga memperjelas kedudukan, wewenang, dan tanggung jawab. 
Secara sistematis, Struktur Organisasi PD.BPR BKK TASIKMADU 
CABANG JATEN dapat dijelaskan dengan gambaran sebagai berikut : 
 
Gambar III.1 
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Diskripsi Jabatan : 
Tugas masing-masing karyawan pada PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten 
adalah : 
a) Pimpinan Cabang  
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Koordinasi keluar dan ke dalam. 
2. Mengkoreksi semua administrasi pembukuan secara periodik dan 
pengawasan dalam kerja sehari-hari. 
3. Menciptakan suasana kerja harmonis, seimbang pada semua faktor 
produksi. 
4. Membuat rencana kerja dan rencana anggaran tahunan. 
5. Memotivasi karyawan untuk selalu semangat kerja. 
 
b) Kasi Pelayanan 
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Penelitian kebenaran laporan kas harian. 
2. Pengecekan penyetoran dan penarikan uang antar bank. 
3. Bertanggung jawab terhadap pembukuan dan laporan keuangan. 
4. Pelaksanaan evaluasi laporan. 
5. Pembuatan laporan keuangan. 
6. Melayani nasabah kredit maupun tabungan. 
7. Mengkoordinasi pelaksanaan tugas seksi kas dan pembuku. 
8. Memberi saran dan masukan di bidang tugasnya 
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c) Pemasaran dan Kredit  
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Mengkoordinasi pemasaran kredit dan penghimpunan dana. 
2. Penelitian syarat-syarat pengajuan kredit dan tabungan . 
3. Pemberian rekomendasi atas pencairan kredit kepada pimpinan. 
4. Menyelenggarakan promosi baik dalam pengyaluran kredit maupun 
penghimpunan kredit. 
5. Pendekatan dan pembinaan kepada masyarakat, baik nasabah maupun 
calon nasabah. 
6. Penanganan kredit bermasalah. 
d) Pembukuan 
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Mengerjakan semua administrasi PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang 
Jaten.  
2. Pencatatan seluruh transaksi. 
3. Penyusunan laporan keuangan.  
4. Melayani pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). 
5. Melayani nasabah penabung, setoran kredit. 
e) Kasir 
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Memegang kunci brankas. 
2. Menjaga, mengurusi transaksi pembayaran, dan surat/ kwitansi 
pembayaran. 
3. Mengisi berita acara kas dan harus ikut menjaga likuiditas. 
4. Meneliti kebenaran laporan kas harian. 
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5. Bertanggung jawab atas barang investasi perusahaan. 
6. Memberi masukan di bidang tugasnya. 
f) Seksi Kredit 
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Meneliti permohonan kredit baik yang baru maupun yang lama. 
2. Pemasaran kredit ke masyarakat, instansi maupun perusahaan. 
3. Perencanaan kredit umum maupun potong gaji. 
4. Penyelenggarakan usaha perkreditan. 
5. Penjelasan tentang syarat-syarat kredit dan prosedur kredit kepada 
nasabah. 
6. Penelitian syarat-syarat kredit calon nasabah. 
7. Penelitian usaha atau kemapuan calon nasabah kredit. 
8. Pembinaan nasabah yang kurang lancar. 
9. Penagihan secara intensif dan semaksimal mungkin atas kredit 
bermasalah. 
10. Membuat tagihan kepada nasabah perusahaan. 
11. Memberi saran dan masukkan di bidangnya.] 
g) Seksi Dana 
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Merencanakan dan memasarkan program pengembangan dana. 
2. Melaksanakan administrasi keluar masuk dana. 
3. Pengelolaan rekening nasabah. 
4. Bertanggung jawab terhadap tabungan jemput bola. 
5. Melakukan promosi tabungan maupun kredit. 
6. Melakukan tagihan terhadap kredit macet. 
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7. Melakukan administrasi kredit, penyimpanan dan pemeliharaan 
dokumen kredit. 
8. Memberikan masukan maupun saran di bidang tugasnya. 
h) Keamanan 
Tugas-tugasnya adalah : 
1. Menjaga keamanan di PD.BPR BKK TASIKMADU CABANG 
JATEN. 
2. Menjaga kebersihan kantor dan lingkungan.  
 
5. Visi dan Misi 
1) Visi 
Menjadi BPR yang sehat dan terpercaya. 
 
2) Misi 
a. Menjadi penggerak roda perekonomian masyarakat. 
b. Mengemban misi sebagai penyumbang PAD (Pendapatan Asli Daerah) 
dalam rangka Otonomi Daerah. 
c. Meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 
 
6. Sumber Daya Manusia PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang Jaten 
a) Jumlah Karyawan 
1) Pimpinan Cabang : 1 
2) Kasi Pemasaran : 1 
3) Kasi Pelayanan : 1 
4) Seksi Kredit  : 2 
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5) Seksi Dana  : 2 
6) Kasir    : 1 
7) Keamanan  : 1 
 
b) Tingkat Pendidikan Karyawan 
Tabel III.1 
Tingkat Pendidikan Karyawan PD.BPR BKK Tasikmadu Cabang 
Jaten 











d. Jam Kerja 
Tabel III.2 




07.30 – 15.00 
07.30 – 13.00 
 
 
B. Laporan Magang Kerja 
Magang kerja adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang maupun 
kelompok yang secara langsung terjun ke dalam dunia kerja. 
1. Tujuan Magang Kerja 
a. Dapat menerapkan secara nyata materi-materi perkuliahan yang selam ini 
telah diperoleh dalam dunia kerja 
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b. Mengetahui dan mengerti persoalan yang dihadapi dalam dunia kerja dan 
belajar untuk mengatasi persoalan tersebut 
c. Memperoleh pengalaman dan pengetahuan yang berharga dari magang 
kerja  
2. Proses Pelaksanaan Magang Kerja 
a. Waktu dan Lokasi Magang Kerja 
Pelaksanaan magang kerja dilaksanakan selam 2 (dua) bulan dimulai 
tanggal 6 maret dan berakhir 8 mei 2010. adapun lokasi magang kerja 
yaitu di PD.BPR BKK TASIMMADU CABANG JATEN yang beralamat 
di Jln Mojo Celep Lor Dagen, Jaten , Karanganyar. 
b. Kegiatan Selama Magang Kerja 
1. Di Bagian Dana  
a) Menerima setoran penabung, baik penabung baru maupun lama 
b) Mengisi formulir permohonan penabung 
c) Mencatat ke dalam buku anggota penabung dan dimintakan tanda 
tangan 
d) Menbuat slip penerimaan dan pengambilan tabungan 
e) Melayani pembayaran PBB 
2. Di Bagian Kredit 
a) Menerima angsuran kredit dari nasabah 
b) Membuat slip penerimaan angsuran kredit 












C. Analisis dan Pembahasan 
1. Karakteristik Responden 
Dalam penelitian ini, yang dijadikan sampel adalah nasabah PD.BPR BKK 
Tasikmadu Cabang Jaten. Dari 100 responden yang diambil sebagai sampel, 
diperoleh identitas responden sebagai berikut: 
a. Karekteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel III.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Responden Jumlah Responden Presentase 
Laki-laki 55 55 % 
Perempuan 45 45 % 
 
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Tabel III.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Responden Presentase 
Kurang dari 25 Th 
26 – 35 Th 
36 – 45 Th 
46 – 55 Th 
















c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Tabel III.5 
Kakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 














d. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Tabel III.6 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 























e. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan 
Tabel III.7 
Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan 
Penghasilan Jumlah Responden Presentase 
Belum berpenghasilan 
< 400.000 
400.000 – 800.000 















2. Analisis dan Pembahasan 
a. Analisis Bukti Fisik 
a.1) Kemutakhiran Peralatan Kantor 
Tabel III.8 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kemutakhiran Peralatan Kantor 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
79 15 6   473 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 




Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kemutakhiran Peralatan Kantor 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
15 44 30 11  363 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (15x5) + (44x4) + (30x3) + (11x2) = 363  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 76,74 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kemutakhiran peralatan kantor kinerja yang dilakukan oleh 
perusahaan, 76,74 % telah memenuhi harapan nasabah. 
a.2) Kondisi Bangunan Perusahaan 
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Tabel III.10 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kondisi Bangunan Perusahaan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
50 35 15   435 
 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x50) + (4x35) + (3x15) = 435 
Tabel III.11 
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kondisi Bangunan perusahaan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
6 15 47 32  295 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (6x5) + (15x4) + (47x3) + (32x2) = 295   
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 67, 81 % 




a.3) Ketersediaan Dan Kondisi Tempat Parkir 
Tabel III.12 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kondisi Tempat Parkir 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
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55 33 12   443 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x55) + (4x33) + (3x12) = 443 
Tabel III.13 
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kondisi Tempat Parkir 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
10 13 52 25  308 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (10x5) + (13x4) + (52x3) + (25x2) = 308   
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 69,52 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kondisi tempat parkir, 69,52 % kinerja perusahaan telah 
memenuhi harapan nasabah. 
a.4) Kondisi Ruang Antrian 
Tabel III.14 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kondisi Ruang Antrian 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
57 30 13   444 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x57) + (4x30) + (3x13) = 444 
Tabel III.15 
Penilaian Responden Terhadap Kinerja Kondisi Ruang Antrian 
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Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
12 30 41 17  337 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (12x5) + (30x4) + (41x3) + (17x2) = 337   
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 75,90 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kondisi ruang antrian, 75,90 % kinerja perusahaan telah 
memenuhi harapan nasabah. 
a.5) Penampilan karyawan 
Tabel III.16 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Penampilan Karyawan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
47 35 18   429 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x47) + (4x35) + (3x18) = 429 
Tabel III.17 
Penilaian Responden Terhadap Penampilan Karyawan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
9 25 55 11  332 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (9x5) + (25x4) + (55x3) + (11x2) =  332 
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Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 77,38 % 
Interpretasi : Ditinjau dari penampilan karyawan perusahaan, 77,38 % kinerja 
perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
b. Analisis Keandalan 
b.1) Kecepatan Pelayanan Yang Diberikan 
Tabel III.18 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kecepatan Pelayanan yang 
Diberikan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
45 38 17   428 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x45) + (4x38) + (3x17) = 428  
Tabel III.19 
Penilaian Responden Terhadap Kecepatan Pelayanan Yang Diberikan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
15 28 31 16  312 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (15x5) + (28x4) + (31x3) + (16x2) = 312  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 









 x 100 % 
 = 72,89 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kecepatan pelayanan yang diberikan, 72,89 % kinerja 
perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
b.2) Keandalan Dalam Menangani Administrasi 
Tabel III.20 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Keandalan Dalam Menangani 
Administrasi 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
42 37 21   421 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x42) + (4x37) + (3x21) = 421 
Tabel III.21 
Penilaian Responden Terhadap Keandalan Dalam Menangani Administrasi 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
14 14 50 22  320 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (14x5) + (14x4) + (50x3) + (22x2) =  320 
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 76,10 % 
Interpretasi : Ditinjau dari keandalan menangani administrasi, 76,10 % kinerja  
perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
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b.3) Profesionalisme Pelayanan yang Diberikan 
Tabel III.22 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Profesionalisme Pelayanan Yang 
Diberikan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
46 38 16   430 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x46) + (4x38) + (3x16) = 430 
 
Tabel III.23 
Penilaian Responden Terhadap Profesionalisme Pelayanan Yang Diberikan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
12 20 51 17  325 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (12x5) + (20x4) + (51x3) + (17x2) = 325   
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 75,58 % 
Interpretasi : Ditinjau dari profesionalisme pelayanan yang diberikan karyawan 
perusahaan,75,58 % kinerja perusahaan telah memenuhi harapan 
nasabah. 
b.4) Keakuratan Pelayanan Administrasi 
Tabel III.24 
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Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Keakuratan Pelayanan 
Administrasi 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
47 39 14   433 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x47) + (4x39) + (3x14) = 433 
Tabel III.25 
Penilaian Responden Terhadap Keakuratan Pelayanan Administrasi 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
10 13 61 16  317 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (10x5) + (13x4) + (61x3) + (16x2) = 317  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 73,21 % 
Interpretasi : Ditinjau dari keakuratan pelayanan administrasi perusahaan, 73,21 % 
kinerja perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
 
 
c. Analisis Daya Tanggap 
c.1) Kejelasan Informasi Yang Diberikan Karyawan 
Tabel III.26 
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Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kejelasan Informasi Yang 
Diberikan Karyawan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
44 36 20   424 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x44) + (4x36) + (3x20) = 424  
Tabel III.27 
Penilaian Responden Terhadap Kejelasan Informasi Yang Diberikan Karyawan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
12 10 69 9  325 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (12x5) + (10x4) + (69x3) + (9x2) = 325   
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 76,65 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kejelasan informasi yang diberikan karyawan perusahaan, 
76,65 % kinerja perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
c.2) Kesediaan Karyawan Membantu Nasabah Dengan Segera 
Tabel III.28 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kesediaan Karyawan Membantu 
Nasabah Dengan Segera 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
48 36 16   432 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
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Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x48) + (4x36) + (3x16) = 432 
Tabel III.29 
Penilaian Responden Terhadap Kesediaan Karyawan Membantu Nasabah 
dengan Segera 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
14 12 51 23  317 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (14x5) + (12x4) + (51x3) + (23x2) = 317  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 73,37 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kesediaan karyawan dalam membantu nasabah dengan 
segera,73,37 %  kinerja perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
d. Analisis Jaminan 
d.1) Kemampuan Karyawan Dalam Melaksanakan Pekerjaan 
Tabel III.30 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kemampuan Karyawan dalam 
Melaksanakan Pekerjaan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
46 34 20   426 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 






Penilaian Responden Terhadap Kemampuan Karyawan Dalam Melaksanakan 
Pekerjaan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
16 19 42 23  328 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (16x5) + (19x4) + (42x3) + (23x2) = 328  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 76,99 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kemampuan karyawan dalam melaksanakan pekerjaan, 





d.2) Perasaan Aman Nasabah Selama Berhubungan Dengan 
Karyawan 
Tabel III.32 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Perasaan Aman Nasabah Selama 
Berhubungan Dengan Karyawan 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
49 33 18   431 
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Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x49) + (4x33) + (3x18) = 431 
Tabel III.33 
Penilaian Responden Terhadap Perasaan Aman Nasabah Selama Berhubungan 
Dengan Karyawan 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
13 24 49 14  336 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (13x5) + (24x4) + (49x3) + (14x2) = 336  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 77,95 % 
Interpretasi : Ditinjau dari perasaan aman nasabah selama berhubungan dengan 
karyawan,77,95 %  kinerja perusahaan telah memenuhi harapan 
nasabah. 
d.3) Kesabaran Karyawan Menangani Nasabah 
Tabel III.34 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kesabaran Karyawan 
Menangani Nasabah 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
46 37 17   429 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
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= (5x46) + (4x37) + (3x17) = 429 
Tabel III.35 
Penilaian Responden Terhadap Kesabaran Karyawan Menangani Nasabah 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
14 12 52 22  318 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (14x5) + (12x4) + (52x3) + (22x2) = 318  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 74,12 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kesabaran karyawan menangani nasabah, 74,12 % kinerja 
perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
d.4) Dukungan PD.BKK Jaten Pada Karyawan Agar Dapat 
Melaksanakan Tugas Dengan Baik 
Tabel III.36 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Dukungan PD.BKK Jaten Pada 
Karyawan Agar Dapat Melaksanakan Tugas Dengan Baik 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
50 34 16   434 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 






Penilaian Responden Terhadap Dukungan PD.BKK Jaten Pada Karyawan Agar 
Dapat Melaksanakan Tugas Dengan Baik 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
11 25 54 10  337 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (11x5) + (25x4) + (54x3) + (10x2) = 337  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 77,64 % 
Interpretasi : Ditinjau dari dukungan PD.BKK Jaten pada karyawan agar dapat 
melaksanakan tugas dengan baik, 77,64 % kinerja perusahaan telah 





e. Analisis Empaty 
e.1) Perhatian PD. BKK Jaten Secara Individu pada Nasabah 
Tabel III.38 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Perhatian PD.BKK Jaten Secara 
Individu Pada Nasabah 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
44 38 18   426 
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Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x44) + (4x38) + (3x18) = 426 
Tabel III.39 
Penilaian Responden Terhadap Perhatian PD.BKK Jaten Secara Individu Pada 
Nasabah 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
11 18 52 19  321 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (11x5) + (18x4) + (52x3) + (19x2) = 321  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 75,35 % 
Interpretasi : Ditinjau dari perhatian PD. BKK Jaten secara individu pada nasabah, 
75,35 % kinerja perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
e.2) Perhatian Karyawan secara Individu pada Nasabah  
Tabel III.40 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Perhatian Karyawan secara 
Individu pada Nasabah 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
48 38 14   434 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 
= (5x48) + (4x38) + (3x14) = 434 
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Tabel III.41 
Penilaian Responden Terhadap Perhatian Karyawan Secara Individu Pada 
Nasabah 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
12 18 54 17  328 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (12x5) + (18x4) + (54x3) + (17x2) = 328  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 75,57 % 
Interpretasi : Ditinjau dari perhatian karyawan secara individu pada nasabah, 75,57 % 
kinerja perusahaan telah memenuhi harapan nasabah. 
e.3) Kesungguhan Karyawan dalam Menyelesaikan Masalah 
Nasabah 
Tabel III.42 
Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kesungguhan Karyawan Dalam 
Menyelesaikan Masalah Nasabah 
Sangat Penting Penting Cukup Penting Kurang Penting Tidak Penting Bobot 
44 38 18   426 
 
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Skor jawaban X frekuensi jawaban 






Penilaian Responden Terhadap Kesungguhan karyawan Dalam Menyelesaikan 
Masalah Nasabah 
Sangat Baik Baik Cukup Baik Kurang Baik Tidak Baik Bobot 
12 15 59 14  325 
  
Nilai bobot pada tabel diatas diperoleh dari : 
Frekuensi jawaban X skor jawaban  
= (12x5) + (15x4) + (59x3) + (14x2) = 319  
Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kesesuaian 








 x 100 % 
 = 76,29 % 
Interpretasi : Ditinjau dari kesungguhan karyawan dalam menyelesaikan masalah 











Berdasarkan analisis yang dikemukakan pada Bab III maka penulis dapat menarik 
kesimpulan sebagai berikut :  
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1) Dilihat dari Importance Performance Analysis tingkat kepuasan konsumen 
yang paling tinggi pada faktor Perasaan Aman Nasabah Selama Berhubungan 
Dengan Karyawan. Hal ini dapat diketahui dari presentasi tingkat kesesuaian 
yang sebesar 77,95 %. 
2) Faktor-faktor yang dianggap kurang penting bagi nasabah dan kualitas 
pelaksanaanya biasa saja oleh perusahaan adalah : 
a. Dimensi Keandalan yaitu keakuratan penanganan administrasi 
 
B. SARAN 
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran sebagai 
berikut : 
1) Tangible 
Hendaknya PD.BPR BKK Jaten memperhatikan fasilitas parkiran dengan 
menambah atap parkiran agar nasabah yang datang nyaman saat parkir dan 
disamping itu tata letak ruang antrian ditambah kursi dan dilengkapi pendingin 
ruangan (AC) 
2) Reability 
Hendaknya karyawan PD.BPR BKK Jaten dalam menangani adminidtrasi 
lebih cepat dalam pekerjaannya agar nasabah yang antri tidak lama menunggu 
dan puas dengan kinerja karyawan dalam menangani administrasi. 
3) Responsivenes 
Kesediaan karyawan PD.BPR BKK Jaten dalam membantu nasabah dengan 
segera agar lebih ditingkatkan sehingga nasabah yang mengalami kesulitan 
dapat segera teratasi. 
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4) Assurance 
Hendaknya karyawan PD.BPR BKK Jaten lebih sabah dalam menangani 
keluhan nasabah dan menjelaskan tentang permasalahan yang dihadapi 
nasabah dengan lengkap dan detail. 
5) Emphaty 
Dalam perhatian karyawan PD.BPR BKK Jaten terhadap nasabah lebih 
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